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RESUMEN EJECUTIVO 

Este proyecto de investigación, se enfoca en la realización de una capacitación a los 

empleados del restaurant “La Tradición”, con la finalidad de  que tengan la facultad 

de resolver cualquier inquietud que se presente a la hora de mantener contacto con el 

cliente y de tal manera ser más eficientes al momento de cumplir cada una de sus 

actividades establecidas, brindando un servicio de calidad. Por medio de la 

investigación se podrá llegar a los principales problemas que impiden desenvolver el 

trabajo del personal. 

Este proyecto está constituido por siete capítulos en el primer capítulo consta 

antecedentes, contexto, justificación y definición del problema central, capítulo dos 

conlleva todo lo de análisis de involucrados, capítulo tres se definen los problemas y 

objetivos, capitulo cuatro en relación a análisis de alternativas, capitulo cinco 

contiene propuesta, capítulo seis contiene los aspectos administrativos y en el 

capítulo siete está compuesto de conclusiones y recomendaciones. 

El servicio al cliente se denomina como la parte principal de estrategia de  una 

empresa, porque al ofrecer un servicio de calidad este puede ser el mecanismo por el 

cual logren atraer a más clientes y con el transcurso del tiempo convertirse en una 

empresa sostenible que ofrezca un servicio eficaz. Para ejecutar el plan de 

capacitación se trabajaría mediante módulos, talleres, por medio del cual aprendan 

de principio a fin como desenvolverse en el área de servicio al cliente. Al finalizar el 

proceso se espera que el personal del restaurant pueda haber captado y a su vez 

ejecutar los nuevos conocimientos aprendidos durante el proceso de capacitación. 
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ABSTRACT 

This project focuses on carrying out training for the employees of the restaurant "La 

Tradición" with the purpose to resolve any doubts that arise when they maintain 

contact with the client and such way to be more efficient at the moment of fulfilling 

each of its established activities, so providing a quality service. Through this 

research we find problems on the subject of personal work. 

The project consists of seven chapters in the first chapter consists of background, 

context, justification and definition of the central problem. Chapter two entails the 

whole analysis of those involved. Chapter three defines the problems and objectives. 

Chapter four in an analysis of the alternatives. Chapter five contains proposal. 

Chapter six contains the administrative and Chapter seven is composed of 

conclusions and recommendations. 

Customer service is called as the main part of a company's strategy because 

everything offers a quality service that can be the mechanism by which they manage 

attract more customers and over time become a sustainable company whit an 

effective service. To execute the training plan will work through the modules, 

workshops, through which learned from start to finish in the area of customer 

service. At the end of the process it is expected that the restaurant staff could have 

captured and in turn execute the new knowledge learned during the training process. 
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INTRODUCCIÓN 

El restaurant “La Tradición” se encuentra localizado en el centro histórico de Quito, 

en este lugar se desarrollara un plan de capacitación con el fin de mejorar la atención 

al cliente que brinda el personal del local. Uno de los principales problemas es que 

los empleados no logran con facilidad desenvolverse al momento de tener contacto 

con el cliente y por ende se pretende alcanzar un mejoramiento en todo personal del 

restaurant. Además es importante realizar la solución del problema porque se quiere 

alcanzar a los posibles clientes y por ello que puedan recibir un servicio de calidad 

debido a su localización. Se establecerá grandes alternativas que contribuyan al 

cambio entre ellas tenemos: talleres donde se logrará compartir todos sus 

conocimientos, módulos que se explicará las técnicas que se necesita en servicio al 

cliente y de igual forma se colocará un buzón de sugerencias para que el cliente 

tenga la facultad de calificar el servicio recibido y a su vez sea más fácil para el 

administrador corregir ciertos errores en los empleados. 

Debido a estas causas el proyecto aportará con nuevas estrategias y técnicas para el 

cambio positivo al que está expuesto el personal del restaurant, alcanzando una 

calidad de servicio. 
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CAPÍTULO I 

1.00 Antecedentes 

Elaborar un plan de capacitación sobre servicio al cliente para personal del restaurant 

“La Tradición” con el fin de mejorar la atención al cliente. 

 

Tema: Como ser el mejor en servicio al cliente  

Autor: John Tschohl 

Institución: Instituto Tecnológico Superior Cordillera 

Año: 2009 

Conclusión: el libro aporta con excelentes consejos para mejorar la atención al 

cliente y contratar un personal de calidad. 

 

Tema: Procesos de servicio en restaurantes 

Autor: María Isabel Castellano Almagro 

Institución: UDLA 

Año: 2012 

Conclusión: el libro indica los diferentes tipos de clientes que pueden frecuentar en 

un restaurante y las alternativas que se puede utilizar en el servicio. 
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Tema: Técnicas en comunicación de restauración 

Autor: Mario Palomo Martínez 

Institución: UDLA 

Año: 2011 

Conclusión: en el siguiente libro se da identifica la definición de servicio al cliente y 

cómo gestionar cada una de los parámetros establecidos por el autor. 

 

Tema: Técnicas de servicio y atención al cliente 

Autor: Francisco García Ortiz, Pedro Pablo García Ortiz y Mario Gil Muela 

Institución: UDLA 

Año: 2000 

Conclusión: este libro brinda varios métodos en el área de servicio, siendo de gran 

ayuda para realizar una capacitación en el restaurante. 
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1.01 Contexto 

Los establecimientos que se dedican a la restauración denominan al  área de servicio 

al cliente como la prestación de servicios personalizados que ofrece un personal. 

Debido a la gran demanda que existe en el mercado,  las empresas con el paso del 

tiempo van innovando sus servicios de acuerdo a los requerimientos de la sociedad, a 

través de este sistema se puede marcar la diferencia en medios de los mercados. 

Además del producto que puede llegar a brindar un establecimiento también es 

primordial entregar un servicio de calidad  con el objetivo de mantener y conseguir 

los futuros clientes. (García, García , & Gil, 2003)         

El servicio al clientes es principalmente un asunto de tener buenas relaciones 

con los clientes. Los clientes son personas. Si trata a los clientes como trataría 

a sus amigos personales, será bueno para el servicio. Todavía mejor es usar la 

Regla del Platino: “Trato a los demás del modo que quieren que los trate”.  

Los empleados que tratan  con el cliente necesitan habilidades para tratar a 

las personas – ese conocimiento interpersonal de cómo manejar el universo 

en las actitudes de los clientes y las diversas situaciones, y descubrir sus 

necesidades con el fin de satisfacerlas. Los empleados deben dejar a los 

clientes con la sensación de que se encuentran en buenas manos. (Tschohl, 

2009, págs. 75-76) 

Para llegar a comprender de manera correcta a los clientes tenemos que tener en 

cuenta que cada persona es diferente que posee personalidades y necesidades 
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distintas del resto, por ende cada uno es único y debe recibir la mejor atención ante 

el requerimiento que desee obtener. (Castellano, 2012) 

Según la Norma ISO 9001:2008 << la satisfacción del cliente puede definirse 

como el resultado de comparar las expectativas previas del cliente, puestas en 

los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con el 

valor percibido al finalizar la relación comercial >>, es decir, lo que los 

clientes esperan antes del consumo y lo que perciben después de él. En 

relación a las expectativas podemos distinguir: 

1. Servicio adecuado. Es el nivel estándar que el cliente considera apropiado. 

Es el servicio mínimo. 

2. Servicio esperado. El servicio esperado es cómo supone que será un cierto 

servicio antes de recibirlo. Se corresponde con las expectativas realistas que 

tiene el cliente sobre un servicio en concreto. (Palomo, 2011, pág. 83) 

Las quejas son una llamada de atención, una alerta para los establecimientos 

cuando estos no están logrando su objetivo básico: satisfacer las necesidades 

de los clientes. Las quejas nos facilitan un mecanismo de retroalimentación 

que puede ayudarnos a cambiar nuestra manera de actuar con el fin de 

satisfacer las necesidades de los clientes. 

Las reclamaciones es la queja relacionada con el sector de la restauración 

debe solucionarse en el mismo lugar y en el mismo momento en que surge 

evitando, en la medida de nuestras posibilidades, que no llegue a convertirse 
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en una reclamación. Es fundamental que se comprenda esta realidad  con el 

fin de adoptar en todo momento una actitud proactiva ante estas incidencias, 

en vez de recurrir a posiciones defensivas e incluso, agresivas. Agradecer la 

reclamación siempre con una actitud abierta y positiva, demostrando 

voluntad de compromiso y solución amistosa. 

Las sugerencias se configuran como un sistema que nos permite recoger y 

evaluar ideas proporcionadas por los clientes de un establecimiento. (Palomo, 

2011, págs. 99,100,101) 
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1.02 Justificación  

El restaurant La Tradición está ubicado en el centro histórico de Quito, es un lugar 

muy concurrido por los habitantes, rodeado de un atractivo principal que es el Teatro 

Sucre que atrae a grande masas, además este restaurant ofrece una gran variedad de 

menús enfocados en la gastronomía ecuatoriana, es por ello que tiene gran demanda 

de clientes ya que sus platillos son espectaculares y deliciosos.  

El problema principal del lugar es que el personal tiene desconocimiento de técnicas 

de servicio al cliente y además de la poca experiencia en el área, es por ello que el 

personal necesita ser capacitado para lograr brindar un servicio de calidad y en el 

cual el cliente quede satisfecho por el servicio recibido, ya que los que entran en 

contacto con el cliente son los meseros y la cajera, de tal manera son la carta de 

representación del restaurant. 

Este plan se desarrollara mediante métodos que estimulen y orienten a un buen 

servicio ofrecido por los empleados con la finalidad de que además de ofrecer un 

excelente servicio de alimentos y bebidas, también el cliente pueda hablar del buen 

trato que recibe y regresar nuevamente al sitio donde tuvo una gran acogida. 
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1.03 Definición del problema central (Matriz T) 

Problema central: 

Se debe tener en cuenta que al momento de elaborar un proyecto se debe partir desde 

el problema central, para luego establecer las posibles soluciones, que ayuden al 

desarrollo positivo del proyecto. (Cempro planes y proyectos, 2011) 

 

                     Tabla N
o 
1 

                     Escalas 

1 Baja 

2 Medio bajo  

3 Medio 

4 Medio alto 

5 Alto 

                     Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: en la tabla de escalas se puede visualizar que los valores que van desde del 

1 al 5, y se representa de la siguiente manera: uno es baja, dos medio bajo, tres 

medio, cuatro medio alto y la cinco alto. Esta escala se utiliza para dar valores en la 

tabla de matriz análisis de fuerza T entre fuerzas impulsadoras y fuerzas 

bloqueadoras. 
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Tabla N
o 
2 

Matriz de análisis de fuerzas T 

Problema agravado  Problema central Problema resuelto 

Desconocimiento sobre 
desarrollo de 
capacitaciones en el área 
de servicio al cliente. 

Pocas capacitaciones al 
personal del área de servicio 
al cliente en el restaurant La 
Tradición. 

Capacitación al personal del 
área de servicio al cliente en 
el restaurant La Tradición. 

Fuerzas impulsadoras    I          PC        I         PC Fuerzas bloqueadoras 

Levantamiento de 
información para la 
capacitación de servicio al 
cliente. 

3         3            3          2 
 

Escasa información para el 
desarrollo de la capacitación 
del servicio al cliente. 

Implementación de un 
buzón de sugerencias. 

4         2            3          2 
                               

No existe un buzón de 
sugerencias. 

Talleres prácticos de 
servicio al cliente. 

4         3            2           3 
 

Falta de talleres en el 
restaurant. 

Elaborar un manual de 
servicio al cliente para los 
empleados del restaurant. 

4 4         3           3 
 

Escaso manual en servicio 
al cliente. 

Evaluar al personal antes y 
después de la 
capacitación. 

3         2           3            2 
 

Poca evaluación al personal 
en el área de servicio al 
cliente. 

Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: la siguiente tabla de matriz de análisis de fuerzas T, se pudo establecer 

cuáles son las fuerzas bloqueadoras que impiden el desarrollo para las fuerzas 

impulsadoras. Además se da un valor dependiendo de la importancia de cada una de 

ellas en la matriz de análisis de fuerzas T, e incluso ayuda a determinar las 

actividades que se van a realizar con la finalidad de solucionar el problema. 
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CAPÍTULO II 

2.00 Análisis de involucrados 

 

2.01 Mapeo de involucrados 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

  

 

 

 

 

      DIRECTOS 

      INDIRECTOS 

Figura N
o 
1 

Mapeo de involucrados 
Elaborado por: Nohemi Muela 
 

Análisis: en el mapeo de involucrados se puede identificar claramente cada uno de 

los involucrados directos y los involucrados indirectos. A través del proyecto, todos 

estos logran estar beneficiados de una u otra manera. 

Elaborar un plan de capacitación de 
capacitación sobre servicio al cliente 

para personal del restaurant “La 
Tradición” con el fin de mejorar la 

atención al cliente 

Cajera Personal de cocina 

Personal de 
servicio Administrador 

Quito Turismo Proveedores 

Clientes Negocios 
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2.02 Matriz de análisis de involucrados 

          Tabla N
o 
3 

          Porcentaje de involucrados 

Involucrados Directos Indirectos Porcentaje 

Personal de 
servicio 

X  25% 

Personal de cocina X  10% 

Cajera X  10% 

Propietario X  20% 

Clientes  X 20% 

Proveedores  X 5% 

Quito Turismo  X 5% 

Negocios  X 5% 

Total   100% 

          Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: en la matriz de análisis de involucrados, están todos los que conforman el 

mapeo de involucrados siendo el total ocho, a través de esta figura se logra calificar 

con un porcentaje, dependiendo de la importancia que posee cada uno de los 

involucrados siendo estos cuatro directos y  cuatro indirectos y mediante el conteo de 

porcentajes se tiene como resultado total el 100%. 
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2.03 Matriz de análisis de involucrados 

Tabla N
o 
4 

Matriz de análisis de involucrados 

 
Actores 

involucrado
s 

Intereses 
sobre el 

problema 
central 

Problemas 
percibidos 

Recursos 
mandatos y 
capacitados 

Intereses 
sobre el 
proyecto 

Conflictos 
potenciales 

Personal de 
servicio 

Mejorar el 
servicio al 

cliente 

Mala atención 
al cliente 

Código de 
Trabajo Art. 45 

y 46 
 

Aprender 
nuevas 
técnicas 

Poco 
desenvolvimie
nto en el área 

Personal de 
cocina 

Conocimiento 
de servicio al 

cliente 

Desconocimie
nto de 

atención al 
cliente 

Ley Orgánica 
de Defensa del 

Consumidor 
Art. 64,65 y 66 

Conocimiento 
de servicio al 

cliente 

Falta de 
técnicas de 
servicio al 

cliente 

Cajera Brindar una 
buena 

atención al 
cliente 

Calidad del 
servicio 

Código de 
Trabajo Art. 45 

y 46 

Excelente 
atención al 

cliente 

Ilimitado 
interés por 
aprender 

Propietario Ampliar 
conocimientos 
de servicio al 

cliente 

Poca 
experiencia de 

atención al 
cliente 

Código de 
Trabajo Art. 42 

y 44 

Tener un 
personal 

capacitado 

Inexistencia 
de 

conocimiento 
en el servicio 

Clientes Recibir una 
correcta 
atención 

Insatisfacción 
del servicio 

Ley Orgánica 
de Defensa del 

Consumidor 
Art. 4 y 5 

Recibir un 
servicio de 

calidad 

Mala 
organización 
en las mesas 

Proveedores Mayor 
ingresos en 

los productos 

No hay 
demanda de 

productos 

Ley Orgánica 
de Defensa del 

Consumidor 
Art. 17 y 18 

Aumentar 
demanda de 

productos 

Poca variedad 
de productos 

Quito 
turismo 

Obtener 
servicio de 
calidad en 

restaurantes 
del Centro 
Histórico 

Poco interés 
de mejorar el 

servicio 

Ley de Turismo 
Art. 5 

Reglamento 
General de 
Actividades 

Turísticas Art. 
45 

Mejorar el 
servicio de 

los 
restaurantes 

Pérdida de 
clientes para 

el Centro 
Histórico 

Negocios Crecer la 
demanda de 

negocios 

Escaso interés 
de servicio al 

cliente 

Código 
Orgánico de la 

Producción, 
Comercio e 
Inversiones 

Art. 306 

Exista gran 
cantidad de 

clientes 

Menor 
demanda de 
clientes en el 

sector 

Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: en el análisis que se realizó a cada uno de los involucrados sean directos o 

indirectos basados en la ejecución del plan de capacitación de servicio al cliente se 

ha tomado en cuenta el problema o conflicto que conlleva un excelente servicio. 
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  CAPÍTULO III 

                                          3.00 Problemas y objetivos  

3.01 Árbol de problemas  

 

Efectos  

 

 

Problema Central   

 

 

Causas  

 

 
Figura N

o 
2 

Árbol de problemas 

Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: mediante el árbol de problemas las causas y efectos se encuentran en un 

estado negativo, en primer lugar se determina el problema central y por ende se logra 

identificar cuáles son las causas y efectos del problema. Depende del árbol de 

problemas el desarrollo del árbol de objetivos siendo el eje para llegar a una acción 

que logre el medio. 

Pocas capacitaciones de servicio al 
cliente al personal en el restaurant 

La Tradición. 

Desconoci
miento de 
servicio al 
cliente 

No realizan 
un chequeo 
mensual de 
las 
sugerencias 
del cliente. 

Mala 
atención 
en el área 
servicio. 

Escasa 
información 
para el 
desarrollo de la 
capacitación 
del servicio al 
cliente. 

No existe un 
buzón de 
sugerencias
. 

 

Falta de 
talleres en 
el 
restaurant. 

 

No existe 
un 
documento 
impreso de 
servicio al 
cliente. 

Escaso 
manual en 
servicio al 
cliente 

Poca 
evaluación 
al personal 
en el área 
de servicio 
al cliente. 

Falta de 
conocimiento del 
tipo de servicio 
que ofrece el 
personal al 
cliente. 
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3.02 Árbol de objetivos  

Fines 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Medios 

 

 
 
 
Figura N

o 
3 

Árbol de objetivos 

Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: el árbol de objetivos es la situación contraria al árbol de problemas, a 

través de esta figura las situaciones se transforman de estado negativo a positivo, 

tales como el tema central (problema central), medios (causas) y fines (efectos). 

Mediante esta actividad se analiza cada uno de los medios llegando a un fin factible 

con el propósito de solucionar el problema que impide el desarrollo del mismo. 

 

 

 

 

 

Capacitaciones de servicio al 
cliente al personal en el restaurant 

La Tradición. 

 

Conocimiento 
de servicio al 
cliente 

 

Realizan un 
chequeo 
mensual de 
las 
sugerencias 
del cliente. 

Excelente 
atención en 
el área 
servicio. 

 

Información 
para el 
desarrollo de 
la 
capacitación 
del servicio al 
cliente. 

 

Implementación 
de un buzón de 
sugerencias. 

Talleres 
en el 
restaurant. 

Manual 
en 
servicio al 
cliente. 

Evaluación 
al personal 
en el área 
de servicio 
al cliente 

Existe un 
documento 
impreso de 
servicio al 
cliente. 

 

Conocimiento 
del tipo de 
servicios que 
ofrece el 
personal al 
cliente. 
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CAPÍTULO IV 

4.00 Análisis de alternativas 

4.01 Matriz de análisis de alternativas 

Mediante el uso de la matriz de análisis de involucrados se logra identificar y 

establecer  todos los objetivos que permita desarrollo positivo del proyecto, para 

obtener esta matriz se unen fines y medios que se encuentran en el árbol de 

objetivos. (Cempro planes y proyectos, 2011) 

 

                     Tabla N
o 
5 

                    Categorías 

 

1 – 5 

  

 Baja 

 

6 – 11 

 

Media baja 

 

                   12 – 17 

 

Media alta 

 

Más 18 

 

Alta 

                    Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: Para realizar la Matriz de análisis de alternativas se va a emplear la Tabla 

de categorías que consiste en 4 valores: la baja equivale de 1 a 5, media baja 6 a 11, 

media alta 12 al 17 y alta más de 18. Además se va a utilizar la Tabla de escalas que 

se estableció en el Capítulo I calificando a cada objetivo despendiendo la situación. 
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 Tabla N
o
 6 

 Matriz de Análisis de Alternativas 
Objetivos Impacto 

sobre el 
propósito 

Factibilida
d técnica 
 
 

Factibilidad 
financiera 

Factibilid
ad social 

Factibi
lidad 
polític
a 

Total Categorías 

Buscar 
información de 
servicio al 
cliente para 
brindar la 
capacitación al 
personal. 

 
4 

 
3 

 
3 

 
2 

 
2 

 
14 

 
Media alta 

Implementar un 
buzón para 
realizar un 
chequeo 
mensual de las 
sugerencias del 
cliente. 

 
4 

 
3 

 
4 

 
2 

 
2 

 
15 

 
Media alta 

Realizar talleres 
en el 
restaurante 
para el personal 
y así mejorar la 
calidad del 
servicio. 

 
 
4 

 
 

3 

 
 
4 

 
 
2 

 
 

2 

 
 
15 

 
 
Media alta 

Elaborar un 
manual para los 
empleados que 
abarque los 
medios para 
brindar un buen 
servicio. 

 
 
4 

 
 

4 

 
 
4 

 
 
2 

 
 

2 

 
 
16 

 
 
Media alta 

Evaluar al 
personal para 
conocer sus 
conocimientos 
en el área de 
servicio al 
cliente. 
 

   
 
 
3 

  
 
 

3 

 
 
 
3 

 
 
 
2 

 
 
 

2 

 
 
 
13 

 
 
 
Media alta 

Total     19        16        18      10       10    73 Media alta 

 Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: se relacionó medios con fines que se califica con cinco alternativas. La 

puntación está basada a la tabla de categorías del Capítulo IV y tabla de escalas que 

se encuentra en el Capítulo I, se realiza una suma de todas las alternativas dando 

como resultado una calificación Media alta por la cual el proyecto es factible y 

viable. 
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4.02 Análisis del impacto de objetivos 

Tabla N
o
 7 

Análisis del impacto de objetivos 
 Factibilidad 

de Lograrse 
(Alta 

Media 
Baja) 

(4-2-1) 

Impacto en 
Genero 

(Alta 
Media 
Baja) 

(4-2-1) 

Impacto 
Ambiental 

(Alta 
Media 
Baja) 
(4-2-1) 

Relevancia 
(Alta 

Media 
Baja) 

(4-2-1) 

Sostenibilidad 
(Alta 

Media 
Baja) 
(4-2-1) 

Total 
(Alta 

Media 
Baja) 

(4-2-1) 

000  
•Beneficia 
directamente a 
todo el 
personal del 
restaurant. 
 
•Se cuenta 
con el apoyo 
del 
administrador. 
 
•Es razonable 
y conveniente 
para los 
beneficiarios. 

 
•Mejorar la 
calidad del 
servicio en el 
restaurant 
tanto de 
hombres y 
mujeres. 
 
•Fortalecer el 
desenvolvimie
nto del trabajo 
en el 
restaurant 
tanto en 
hombres y 
mujeres. 
 
•Fortalecer el 
conocimiento 
de servicio al 
cliente en 
hombres y 
mujeres. 

 
•Mantener 
el entorno 
social. 
 
•Mantener 
el entorno 
cultural. 
 
•Proteger 
el entorno 
físico. 
 
•Proponer 
el uso de  
las “3 R” 
para evitar 
un 
impacto 
ambiental 

 
•Beneficia a 
todo tipo de 
clientes. 
 
•Importante 
para los 
beneficiarios 
recibir una 
capacitación. 
 
•El personal 
desea recibir 
la capacitación 
para su 
beneficio. 

 

•Fortalece la 

organización del 

restaurant. 

 

•Fortalece la 

colaboración de 

los beneficiarios. 

 

•El personal 

tiene la 

capacidad de 

compartir 

conocimientos. 

 
22 a 32 
Baja 
 
 
33 a 44 
Media 
baja 
 
 

 

 
Capacitación 
sobre 
servicio al 
cliente para 
personal del 
restaurante“ 
La 
Tradición”  

 
 
 
 
 

12 
puntos 

 
 
 
 
 
6 

Puntos 

 
 
 
 
 

12 
Puntos 

 
 
 
 
 

12 
puntos 

 
 
 
 
 

12 
puntos 

 
 
 
 
 

54  
puntos 

Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: en la siguiente tabla de análisis del impacto de los objetivos, se encuentra 

estructurada de la siguiente manera: Factibilidad de lograrse, Impacto en género, 

Impacto ambiental, Relevancia, Sostenibilidad se califica bajo la modalidad de alta 

que equivale (4), media (2), baja (1), y se suman todos los parámetros donde se ubica 

el rango en el cual está la suma total. 

O 

B 

J 

E 

T 

I 

V 

O 

S 
67 
a 

88 
alta 
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4.03 Diagrama de Estrategias 

 

Finalidad 

 

Propósito 

 

Componentes 

 

 

Actividades 

 

 

 

 

 

 
 
 
Figura N

o
 4 

Diagrama de estrategias 
Elaborado por: Nohemi Muela  

Análisis: Diagrama de estrategias tiene el objetivo identificar los siguientes 

parámetros tales como: la finalidad, propósito y los tres componentes que abarcan un 

análisis previo, análisis de mercado y la propuesta. El análisis previo consiste en 

establecer todos los medios por el cual se realizó la investigación, análisis de 

mercado cuales son los atributos que se utiliza para conocer el mercado al que está 

expuesto y la propuesta son los medios que se llevara a cabo para la Capacitación de 

servicio al cliente. 

Mejorar la atención al cliente 

Capacitar al personal en el área de servicio al 
cliente en el Restaurant La Tradición 

Análisis previo Análisis del Mercado Propuesta 

 

•Identificar universo 

•Extracción de la 
muestra 

•Diseñar encuesta 

•Aplicar encuesta 

•Tabular encuesta 

 

•Levantamiento de 
información  

•Buscar el apoyo del 
administrador del 
restaurant 

•Investigar 
alternativas para 
mejorar la atención al 
cliente  

 

• Realizar talleres en el 
restaurant 

•Elaborar un manual de 
servicio al cliente 

•Evaluar al personal 

•Implementar un buzón de 
sugerencias 
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4.04 Matriz de Marco Lógico 

 

Tabla N
o
 8 

Matriz de Marco Lógico 

Objetivos Indicadores Medios de 
Verificación 

Supuestos 

 
Finalidad: Mejorar la 
atención al cliente 

 

 
Para el 2019 
incrementar la 
demanda de clientes 
en un 100%. 

 
•Buzón de 
sugerencias 
•Entrevista 

 
Una entidad 
gastronómica 
reconozca el 
restaurant. 

 
Propósito: Capacitar 
al personal en el 
área de servicio al 
cliente en el 
Restaurant La 
Tradición 
 

 
Para finales del 2017 
se cumpla el 
propósito. 

 
•Entrevista 
•Encuestas 

 
Aceptación y 
reconocimiento en 
el mercado 
gastronómico. 

 
Componentes: 
•Estudio previo 
•Análisis de 
mercado 
•Propuesta 

 
Para agosto del 2017 
desarrollar los 
componentes en 
100%. 

 
•Proyecto de 
Titulación 

 
Potencializar el 
restaurant a nivel 
local. 

 
Actividades: 
•Investigación 
bibliográfica 
•Presupuesto 

 
•Encuestas $ 7.00 
•Manual $ 50.00 

 
•Facturas 
•Proformas 
•Recibos 

 
Posicionar el 
mercado a nivel 
nacional. 

Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: en la tabla de Matriz del marco lógico, se logra identificar todos los 

aspectos que abarcan los objetivos siendo estos: finalidad, propósito, componentes y 

actividades, además de indicadores donde se establece el tiempo para alcanzar la 

finalidad, medios de verificación son los cuales ayudan para conseguir el objetivo y 

supuestos a que mercados quiero posicionarme.  
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CAPÍTULO V 

5.00 Propuesta 

5.01 Antecedentes de la herramienta o metodología que propone como solución 

Atención al cliente: 

Es un servicio personalizado que presta el empleado, con la capacidad de superar las 

expectativas del cliente. (Blanco, 2008) 

Capacitación: 

Es una actividad en la cual el personal de una empresa desarrolla sus destrezas, 

aptitudes y actitudes para mejorar en el área que se desempeña. (García E. , 2015) 

Manual: 

Es una herramienta en la cual están conformados los parámetros y normas que se 

debe implantar  en el tipo área de trabajo. (Perdomo, 2010) 

Sugerencia:  

Son observaciones o consejos que aporta  la persona que recibió cualquier tipo de 

servicios con la intención de mejorar la calidad o en otro aspecto que este fallando la 

empresa. (Palomo, 2011) 
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Satisfacción: 

“Exceder las expectativas del cliente demostrando un compromiso total en la 

identificación de cualquier problema, proporcionando las soluciones más idóneas 

para satisfacer sus necesidades.” (Londoño, 2006, pág. 11) 

Cliente: 

Es la persona que solicita y paga por servicios dependiendo la necesidad que 

requiera satisfacer. (Pérez, 1994) 

Calidad: 

Es el medio por el cual se puede  medir la satisfacción del cliente en relación algún 

servicio o producto adquirido. (Nava, 2005) 

Servicio de restaurante: 

Es la acción en la cual el personal de un establecimiento se encarga de la atención a 

los clientes que llegan y solicitan servicio de alimentos pero en otros casos las 

personas buscan recibir una excelente atención a parte de los alimentos que expenda 

el lugar. (Castellano, 2012) 

Servicio: 

Son  las prestaciones que se ofrece al cliente mediante un producto, por el cual como 

principal característica es el precio, imagen y el marketing. (Vértice, 2010) 
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Cultura de servicio:  

En el medio de trabajo que se desempeñe se deben compartir valores e incluso se 

busca consolidación. (Chavarría, 2010) 

Protocolo:  

Es el tipo de formalidad que se debe aplicar en las relaciones sociales. (Hoyos, 2012) 

Etiqueta:  

Es el desenvolvimiento adecuado en el comportamiento que se aplica en eventos 

sociales. (Muñoz , 2015) 

A través de cada concepto se logra establecer el objetivo principal de cada una de 

ellas, debido a que son consideradas como principales  herramientas tales como: 

taller, manual, buzón de sugerencias y entre otras, que contribuyen  para la estructura 

del plan de capacitación en el área de servicio al cliente. 
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5.01.01 Análisis FODA 

  Tabla N
o 
9 

  Análisis FODA 

                

                  Factor  
                               Interno 
 
 
 
 
   Factor  
               Externo 

Fortalezas Debilidades 

 

Contar con el talento 
humano que elabora en 

el restaurante y esté 
dispuesto a ser 

capacitado. 

 

Poca información para 
capacitación del talento 

humano que elabora en el 
restaurante. 

Oportunidades Estrategias (FO) Estrategias (DO) 

 

Avance tecnológico 

 

Con el uso de la 
tecnología capacitar al 

personal. 

 

Con el avance de la 
tecnología buscar la 

información para 
capacitar al personal del 

restaurante. 

Amenazas Estrategia (FA) Estrategia (DA) 

 

No hay medios para medir la 
calidad del servicio 

 

Elaborar medios de 
medición para evaluar la 

calidad de servicio al 
talento humano del 

restaurant y servicio que 
da el personal al cliente. 

 

Realizar un buzón de 
sugerencias para estar al 
tanto del servicio que se 
está brindando al cliente. 

  Elaborado por: Nohemi Muela 

Análisis: en la tabla de Análisis FODA está estructurada por Fortalezas, 

Debilidades, Oportunidades, Estrategias FO, Estrategias DO, Amenazas, Estrategias 

FA y Estrategias DA. A través de esta tabla se logra tomar decisiones en relación a 

los objetivos del proyecto establecido. 
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5.01.02 Investigación del mercado 

Mediante la investigación de mercado se hace una recopilación y se analiza 

información para elegir un mercado en el cual se establece la competencia, además 

se debe realizar una minuciosa investigación. (Trespalacios, Vásquez, & Bello, 

2005) 

Sin embargo, la evolución de la relación consumidores-empresa desde el 

énfasis en la producción, distribución, venta y consumidor ha resaltado la 

importancia de la averiguación de mercados como mecanismo de 

comunicación entre estos actores del mercadeo. Se ha pasado de la 

observación natural, las encuestas, censos, cuestionarios, muestreo, 

experimentos, auditorias de tiendas, computador y averiguación del servicio 

al uso de la telemática como instrumento valioso para la recopilación, análisis 

e interpretación de datos, hechos y fenómenos de los consumidores. (Prieto, 

2013, pág. 3) 

A través de la utilización de investigación de mercado se puede generar la 

información para estructurar el mercado en el cual se requiere posesionar al 

restaurant. Además de que los objetivos deben ser precisos y concisos siendo el eje 

fundamental del proyecto establecido. 
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5.01.03 Instrumentos de investigación 

Un instrumento de investigación es la herramienta utilizada por el 

investigador para recolectar la información de la muestra seleccionada y 

poder resolver el problema de la investigación, que luego facilita resolver el 

problema de mercadeo. Los instrumentos están compuestos por escalas de 

medición. Todos los pasos previos realizados hasta este punto, se resumen en 

la elaboración de un instrumento apropiado para la investigación. (Moreno, 

2013, pág. 6) 

La investigación cualitativa examina su sistema de relaciones, su estructura 

dinámica; la investigación cuantitativa trata de determinar la fuerza de 

asociación o correlación entre variables, la generalización y objetivación de 

los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una población 

de la cual toda muestra procede. (Cruz del Castillo, Olivares, & Gonzáles , 

2014, pág. 178) 

A través de la investigación realizada se ha llegado a la determinación  que se va 

aplicar una investigación cuantitativa en el proyecto, debido a que es necesario  

realizar encuestas para conocer las diferentes opiniones de los dos tipos de muestras 

que son clientes y personal del restaurant.. 
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5.01.04 Población y Muestra 

Población: “Es una colección completa de personas, animales, plantas o cosas de las 

cuales se desea recolectar datos. Es el grupo entero al que queremos describir o del 

que deseamos sacar conclusiones.” (Galindo, 2015, pág. 190) 

Muestra: “Es un grupo de unidades seleccionadas de un grupo mayor (la población). 

Por el estudio de la muestra se espera obtener conclusiones sobre la población.” 

(Galindo, 2015, pág. 191) 

n= tamaño de la muestra   
         

                 
                                                                  

N=Población o universo 

z= base al nivel de confianza 95% 

p= probabilidad de fracaso 50% 

q= probabilidad de fracaso 50% 

e= margen de error 5% 

  
                    

                               
 

  
              

             
 

  
        

      
 

 

 

La muestra equivale a 377 encuestas dirigidas a los clientes del restaurante además 

se ha tomado en cuenta el personal con un total de 14, lo cual se aplicara 2 tipos de 

encuestas una para el cliente y otra para el personal con el fin de conocer la calidad 

de servicio que brinda n y los conocimientos que necesita el personal, dando un total 

de 391 encuestas. 

     n =   376,47 
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Segmentación  

 
     Tabla N

o 
10 

     Segmentación Geográfica 

Descripción Detalle 

País Ecuador 

Provincia Pichincha 

Cantón Quito 

Sector Sector Centro Histórico 

Población del Ecuador 16298217 

Población de Pichincha 2.576.287 

Población del Cantón Quito 2.239.191 

Población del Centro Histórico 40.587 

     Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: mediante la siguiente tabla se puede obtener la descripción y detalle la 

segmentación geográfica. Por la cual se realizó una investigación previa para obtener 

la información correcta. 

 
 
        Tabla N

o 
11 

        Segmentación Demográfica 

Descripción Detalle 

Edad 18 en adelante 

Genero Femenino – Masculino 

Nacionalidad Ecuatorianos 

Estado civil Todas, sin discriminación 

Profesión Todas, sin discriminación 

Nivel de instrucción Todas, sin discriminación 

Ingresos Mensuales Todas, sin discriminación 

Religión Todas, sin discriminación 

        Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: A través de la tabla de segmentación demográfica abarca dos 

especificaciones que son: descripción (edad, genero, nacionalidad, estado civil, 
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profesión, nivel de instrucción, ingresos mensuales y la religión) y detalle donde se 

coloca cada indicación. 

 

     Tabla N
o 
12 

     Mercado Meta 

Descripción Detalle 

 
 
 
Clientes 

Hombres / Mujeres 

Edad: 18 en adelante 

Profesión: todas 

Clase social: Baja/ Media/Media alta/Alta 

 
 
Personal del restaurante 

Hombres / Mujeres 

Edad: 18 en adelante 

Profesión: todas/empleados  

     Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: la tabla de Mercado Meta es útil para realizar una previa información en 

las cuales están establecidas dos mercados que son: Turistas nacionales y Turistas 

extranjeros, en la parte de detalle se coloca todas las características que contiene 

cada una de los mercados. 

 
 

     Tabla N
o 
13 

     Porcentaje de encuestas 

Detalle # Encuestas Porcentaje 

Clientes 377 100% 

Personal del 
restaurante 

                     14            100% 

     Elaborado por: Nohemi Muela 
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Análisis: la siguiente tabla representa los porcentajes de las encuestas realizadas que 

se obtuvo  un total de 377 que equivale al 100% dirigidos exclusivamente para los 

clientes del restaurante y las 14 encuestas el 100 %, dando como resultado en 

número de encuestas 391. Era necesario realizar dos tipos de muestra para conocer 

los requerimientos de cada uno de ellos, debido a que el cliente tiene una perspectiva 

distinta del servicio que brinda el personal 
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5.01.05 Análisis de la información 

ENCUESTA AL PERSONAL 

Género 

           Tabla N
o 
14 

           Género 

 Femenino Masculino Total 

N
o 

6 8 14 

% 43 57 100 

           Elaborado por: Nohemi Muela 

 

    Figura N
o 
5 

    Genero 

    Elaborado por: Nohemi Muela  

 

Análisis: en la siguiente figura se determinó  el género y obtuvo un resultado del 

57%  masculino mientras que el 43% femenino; lo que representa que los dos 

géneros serán capacitados. 

 

43% 

57% 

Femenino

Masculino
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Edad 

     Tabla N
o 
15 

      Edad 

Edad 18-30 31-50 51-65 65 en adelante Total 

N
o 

13 1 0 0 14 

% 93 7 0 0 100 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
6 

   Edad  

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 
 

Análisis: en la figura se puede observar que el rango de 18 a 30 equivale al 93%, 31 

al 50 es 7% mientras que la edad de 51  a 65 en adelante es el 0% dando como 

resultado el 100%. Lo que simboliza que existe personal joven trabajando en el 

restaurante. 

 
 
 
 
 
 

93% 

7% 

0% 0% 

18 - 30

31 - 50

51 - 65
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Nacionalidad  
 
        Tabla N

o 
16 

        Nacionalidad  
 

 Nacional Extranjero Total 

N
o
 9 5 14 

% 64 36 100 

        Elaborado por: Nohemi Muela 

 
 

 

   Figura N
o
7 

   Nacionalidad 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: los resultados que arrojaron las encuestas realizadas dan como resultado 

que el 64% es nacional y el 36% extranjero, se puede determinar que se van a 

capacitar tanto a empleados nacionales como extranjeros. 

 

 

 

 

64% 

36% 

Nacional

Extranjero
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Pregunta N° 1 ¿Está de acuerdo que se realice una capacitación de servicio al cliente  

en el restaurant? 

 
       Tabla N

o 
17 

       Pregunta N° 1 

 Si No Total 

N
o
 14 0 14 

% 100 0 100  

       Elaborado por: Nohemi Muela  

 

 

    Figura N° 8 
    Pregunta N

o
 1 

    Elaborado por: Nohemi Muela  

 

Análisis: todo el personal accedió a recibir una capacitación en el área de servicio al 

cliente es por ello que se ve reflejado a través de las encuestas que el 100 % desea 

que se realice la capacitación en el restaurante. 

 

 
 

100% 

0% 

Si

No
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Pregunta N° 2 ¿Mediante cuales herramientas desearía recibir la capacitación? 

   Tabla N
o 
18 

   Pregunta N° 2 

 Impreso Digital Videos Total 

N
o
 10 2 2 14 

% 72 14 14 100 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
9 

   Pregunta No 2 
   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: mediante la encuesta realizada se obtuvo tales resultados, la mayor 

cantidad es el 72% que el ´personal requiere recibir la capacitación a través de un 

material impreso, y el restante es 14% que desea recibir por medio de videos y 

digital, lo que representa que el personal mediante un documento impreso recibirá la 

capacitación. 

 

72% 

14% 

14% 

Impreso

Digital

Videos
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Pregunta N° 3 ¿Conoce las normas que se rigen en el área de servicio al cliente? 

      Tabla N
o 
19 

      Pregunta N° 3 

 Si No Total 

N
o
 8 6 14 

% 57 43 100 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
10 

   Pregunta N
o
 3 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: la mayoría del personal estuvo de acuerdo en que conocen las normas que 

se rigen en el área de servicio al cliente con un porcentaje de 57, mientras que el 

43% desconoce del tema. Lo que representa es que se debe reforzar las normas de 

servicio al cliente para el personal que desconoce. 

 

 

57% 

43% 

Sí

No
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Pregunta N° 4 ¿El restaurant cuenta con un documento impreso donde detalla las 
normas de servicio al cliente? 

       Tabla N
o 
20         

       Pregunta N° 4 

 Sí No Total 

N
o
 2 12 14 

% 14 86 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

    Figura N
o 
11 

    Pregunta N
o
  4 

    Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: según la encuestas aplicadas al personal el 86% dice que no hay un 

documento impreso de servicio al cliente en el restaurante, y el 14% está de acuerdo 

que existe un documento de servicio al cliente. Lo que representa es que se debe 

elaborar un manual para el alcance del personal. 

 

14% 

86% 
Sí

No
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Pregunta N° 5 ¿Desea obtener un manual donde indique como se realiza un buen 
servicio al cliente? 

      Tabla N
o 
21 

      Pregunta N° 5 

 Si No Total 

N
o
 12 2 14 

% 86 14 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

Figura N
o 
12 

Pregunta N
o 
5 

Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: a través de las encuestas los resultados que se obtuvieron fue que el 86% 

está de acuerdo con obtener un manual donde puedan tener más información de 

cómo ofrecer un servicio de calidad al cliente y el 14% cree que no es necesario 

obtener un manual. 

 

86% 

14% 

Sí

No
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Pregunta N° 6 ¿Qué días desearía recibir la capacitación? 

  Tabla N
o 
22 

  Pregunta N° 6 

 Lunes, Martes 
y Viernes 

Lunes a 
Viernes 

Sábado y 
Domingo 

Total 

N
o
 4 10 0 14 

% 29 71 0 100 

  Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
13 

   Pregunta N
o
  6 

   Elaborado por: Nohemi Muela 
 

Análisis: el personal encuestado estuvo de acuerdo que se realice la capacitación de 

lunes a viernes con 71%, mientras que el 29% desea en los días lunes, miércoles y 

viernes, sábados y domingos tienen 0%. La capacitación se realizara de lunes a 

viernes según al resultado mayoritario que se obtuvo. 

 

 

 

29% 

71% 

0% 

Lunes, Martes y Viernes

Lunes a Viernes

Sábado y Domingo



38 
             

 
 
ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 7 ¿Cuántas horas al día desearía recibir la capacitación? 

       Tabla N
o 
23 

       Pregunta N° 7 

 1h 2 h Total 

N
o
 14 0 14 

% 100 0 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

     Figura N
o 
14 

     Pregunta N
o
  7  

     Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: todo el personal del restaurante está de acuerdo en que se realice la 

capacitación 1 hora de lunes a viernes, dando como resultado el 100% y el 0% nadie 

desea recibir 2 horas a la semana ya que existe demanda de clientes y con una hora 

es  suficiente. 

 

100% 

0% 

1 h

2 h
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Pregunta N° 8 ¿Cree usted que el cliente siempre tiene la razón, aunque usted haya 
realizado bien su trabajo? 

 
       Tabla N

o 
24 

       Pregunta N° 8 

 Si No Total 

N
o
 11 3 14 

% 79 21 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

  Figura N
o 
15 

  Pregunta N
o
  8 

  Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: el mayor porcentaje es de 79 que están conscientes de que el cliente 

siempre tiene la razón aunque en muchos casos no sea correcto, mientras que el 21% 

no está de acuerdo. Es por ello que se debe capacitar al personal para que el cliente 

se lo considere como el primordial. 

79% 

21% 
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No



40 
             

 
 
ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 9 ¿Piensa usted que existe coordinación entre el personal de servicio y 
personal de cocina? 
 
       Tabla N

o 
25  

       Pregunta N° 9 

 Sí No Total 

N
o
 13 1 14 

% 93 7 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
16 

   Pregunta N
o
 9 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: en los resultados de las encuestas encontramos que el 93% dice que existe 

la coordinación entre todo el personal, pero el 7% no está de acuerdo y cree que si 

existe descoordinación, lo que representa que la mayoría del personal tienen control 

de tiempo y coordinación. 

 

93% 

7% 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 10 ¿Si la respuesta es SI no conteste la siguiente pregunta y si su 
respuesta es NO en que aspectos se debería mejorar? 

       Tabla N
o 
26 

       Pregunta N° 10 

 Control de 
tiempo 

Comandas Total 

N
o
 1 0 1 

% 100 0 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

    Figura N
o 
17 

    Pregunta N
o
 10 

    Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: solo una persona no estuvo de acuerdo que exista la coordinación entre el 

personal de cocina y el personal de servicio es por ello que cree que se debería 

mejorar en el aspecto de control de tiempo. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

ENCUESTA A CLIENTES 

Género 
 
        Tabla N

o 
27 

        Genero 

 Femenino Masculino Total 

N
o 

193 184 377 

% 51 49 100 

        Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

     Figura N
o 
18 

     Genero 
     Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: mediante la encuesta que se aplicó a los clientes se pudo conocer cuál es el 

porcentaje de género que acude al restaurante, femenino equivale al 51% mientras 

que el 49% son masculino, por lo tanto no se puede ver mucha diferencia entre los 

géneros que asisten al restaurante. 

 
 
 
 

51% 
49% 

Femenino

Masculin
o
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
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PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Edad 
 
      Tabla N

o 
28

 

      Edad 

Edad 18-30 31-50 51-65 65 en 
adelante 

Total 

N
o 

94 142 94 47 377 

% 25 38 25 12 100 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

  

   Figura N
o 
19 

   Edad  
   Elaborado por: Nohemi Muela 
 
 

Análisis: a través de la siguiente figura se refleja que el 38% pertenece a la edad de 

18 a 30, 25% es 31 a 50, 25% 51 a 65 y el restante fue el 12% de la edad de 65 en 

adelante. Mediante la encuesta realizada se pudo obtener que la edad promedio que 

son clientes del restaurante sea 31 a 50. 

 
 
 
 
 

25% 

38% 

25% 

12% 

18 - 30

31 - 50

51 - 65
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Nacionalidad  
 

       Tabla N
o 
29 

       Nacionalidad  

 Nacional Extranjero Total 

N
o
 284 93 377 

% 75 25 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 
 

 

      Figura N
o 
20 

      Nacionalidad 
      Elaborado por: Nohemi Muela 
 

Análisis: el porcentaje de turistas nacionales que llegan al restaurante son el 75% 

mientras que el 25% turistas extranjeros, las sugerencias de todos los clientes es 

necesario para conocer que necesitan para el que el servicio sea excelente.  
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 1 ¿Cómo califica usted el servicio que brinda el restaurant? 

  Tabla N
o 
30 

  Pregunta N° 1 

 Excelente Buena Regular Malo Total 

N
o
 73 185 98 21 377 

% 19 49 26 6 100 

 Elaborado por: Nohemi Muela 

  

 

    Figura N
o 
21 

   Pregunta N
o
 1 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: mediante los resultados que se obtuvieron tras realizar las encuestas a los 

clientes del restaurante se puede notar que el 49% califica como bueno el servicio en 

general que ofrece el lugar, el 26% es regular, 19% la cataloga como excelente 

mientras que un 6% la denominan como malo los servicios que presta el restaurante. 

 

 

 

20% 

52% 

27% 

1% 

Excelente

Bueno

Regular

Malo



46 
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Pregunta N° 2 ¿Con que frecuencia usted visita el restaurant? 

 Tabla N
o 
31 

 Pregunta N° 2 

 Con 
frecuencia 

Ocasional Primera vez Total 

N
o
 161 147 69 377 

% 43 39 18 100% 

  Elaborado por: Nohemi Muela 
 
 

 

   Figura N
o 
22 

   Pregunta No 2 
   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: el restaurante recibe clientes frecuentes con un total del 43%, el 39% 

recurren al lugar ocasionalmente mientras que el 18% fue la primera vez que 

solicitaron los servicios del lugar. 
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PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 3 ¿Cómo califica la atención al cliente? 

  Tabla N
o 
32 

  Pregunta N° 3 

 Excelente Buena Regular Malo Total 

N
o
 65 181 107 24 377 

% 17 48 29 6 100 

 Elaborado por: Nohemi Muela 
 
 

 
   Figura N

o 
23 

   Pregunta N
o
 3 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: lo clientes califican la atención que reciben en el restaurante con un total 

del 48% es bueno, 29% regular ,17% excelente, mientras que otros opinan que la 

atención es mala con un 6%. Se aspira mejorar la atención que reciben los clientes 

para llegar a la excelencia. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 4 ¿La persona que le atendió fue cordial y eficaz? 

        Tabla N
o 
33 

        Pregunta N° 4 

 Sí No Total 

N
o
 288 89 377 

% 76 24 100 

        Elaborado por: Nohemi Muela 
 

 

 

       Figura N
o 
24 

       Pregunta N
o
 4 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: a través de la encuesta se logró obtener la opinión en la cual piensan que el 

personal que le atendió fue cordial y eficaz al momento de realizar su trabajo con el 

cual contamos con el 76%, mientras que el 24% no fue atendido cordialmente es por 

ello que desea el personal sea más atento y cordial al momento de tratar con el 

cliente. 
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Pregunta N° 5 ¿Cuánto tiempo tuvo que esperar aproximadamente su pedido? 

 Tabla N
o 
34 

 Pregunta N° 5 

 Inmediatamente 5 a 10 min 10 min o más Total 

N
o
 38 221 118 377 

% 10 59 31 100 

 Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

   Figura N
o 
25 

   Pregunta N
o
 5 

   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: la mayoría de los clientes dicen que tuvieron que esperar de 5 a 10 minutos 

para recibir su pedido que equivale al 59%, el 31% espero 10 minutos o más para 

que le atiendan y el resto cree que su pedido le dieron en el menor tiempo posible 

con el 10% que fue inmediato. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 6 ¿Cree que debería ser capacitado el personal para mejorar el servicio? 

 
       Tabla N

o 
35 

       Pregunta N° 6 

 Sí No Total 

N
o
 313 64 377 

% 83 17 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

      Figura N
o 
26 

      Pregunta N
o
 6 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: los clientes están de acuerdo que se realice una capacitación para el 

personal del restaurante con el fin de mejorar la calidad del servicio es por ello que 

tras la encuestas realizada el 83% dicen que si mientras que el 17% cree que no es 

necesario la capacitación. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 7 ¿Usted regresaría al restaurant? 

       Tabla N
o 
36 

       Pregunta N° 7 

 Sí No Total 

N
o
 358 19 377 

% 95 5 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

   

 

      Figura N
o 
27 

      Pregunta N
o
 7 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: el 95% de encuestados están seguros de regresar al restaurante, mientras 

que el 5% no regresarían ya que para algunos la primera impresión es la que cuenta y 

a veces por el mal servicio no están dispuestos a regresar al lugar donde no 

recibieron el servicio esperado. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 8 ¿Por qué motivos regresaría al restaurant? 

      Tabla N
o 
37 

      Pregunta N° 8 

 Servicio Comida Total 

N
o
 64 313 377 

% 17 83 100 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

      Figura N
o 
28 

      Pregunta N
o
 8 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: las encuestas dan como resultado que la mayoría de clientes regresarían 

por la gastronomía que brinda el restaurante con un 83% y el resto es el 17% que lo 

haría por el servicio que recibió. Es por ello que el problema es que no hay un buen 

servicio y se debe capacitar a los empleados para que exista un conjunto entre 

comida y servicio, que deseen regresar al restaurante por los dos aspectos. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
DEL RESTAURANT “LA TRADICIÓN” UBICADO EN EL CANTÓN QUITO, PROVINCIA DE 
PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

Pregunta N° 9 ¿Cree usted que le personal se encuentra organizado? 

        Tabla N
o 
38 

        Pregunta N° 9 

 Sí No Total 

N
o
 199 178 377 

% 53 47 100 

        Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

 

      Figura N
o  

29 
      Pregunta N

o
 9 

      Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: el 53% está de acuerdo que el personal si se encuentra organizado a la hora 

de brindar los servicios, mientras que el 47% cree que debería existir organización en 

el área de servicio, lo que representa que existe  poca diferencia entre los resultados 

y se debe mejorar la organización. 
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Pregunta N° 10 ¿Al usar los servicios del restaurant cumplió con sus expectativas? 

        Tabla N
o 
39 

        Pregunta N° 10 

 Sí No Total 

N
o
 216 161 377 

% 57 43 100 

        Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

       Figura N
o 
31 

       Pregunta N
o
 10 

       Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Análisis: tras las encuestas realizadas se pude recopilar información en la cual las 

expectativas que tiene el cliente del restaurante fueran las correctas así que el 58% 

dice que sí, pero el 42% creen que no llegaron a satisfacer sus expectativas, es por 

ello que se requiere incentivar al personal para que puedan ofrecer las satisfacción a 

los clientes que no lograron llegar. 
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ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACIÓN SOBRE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL 
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PICHINCHA CON EL FIN DE MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 

5.02 Descripción de la herramienta o metodología que propone como solución 

Duración de la capacitación: 40 horas 

Día: 4 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Servicio al cliente 

Puntos:  

Concepto  

Importancia del servicio  

Calidad en el servicio 

Factores que inciden para un mal servicio 

 

Día: 5 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Personal de servicio 

Puntos: 

Cualidades de un profesional que brinda un buen servicio 

Aptitudes negativas de un profesional que brinda un mal servicio 

Los 10 elementos para brindar un buen servicio 

El rol del profesional de servicio 
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Día: 6 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: El cliente 

Puntos: 

Concepto 

Características 

Tipos de clientes 

Las quejas 

Las sugerencias 

Las reclamaciones 

 

 

 

Día: 7 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Fidelización del cliente 

Puntos: 

Causas de la fidelidad 

¿Cómo retener al cliente? 
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Día: 8 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Personal de servicios 

Puntos: 

Cualidades de un personal  

Los 10 elementos para brindar un servicio 

  

 

Día: 11 septiembre 

Duración: 4 horas 

Tema: La comunicación 

Puntos: 

Comunicación verbal 

Comunicación no verbal 

 

Día: 12 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Técnicas de servicio 

Puntos: 

Concepto  

Tipos de servicio 
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Día: 13 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Transporte de platos 

Puntos: 

Técnicas 

Desbarasado 

La comanda 

 

Día: 14 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Manipulación de alimentos 

Puntos: 

Mecanismos de transmisión 

Factores que influyen en el desarrollo microbiano 
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Día: 15 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Toxiinfecciones alimentarias 

Puntos: 

Tipos de enfermedades alimentarias 

Bacterias patógenas 

Mohos 

Virus 

Parásitos 

Sustancias químicas 

 

 

 

Día: 14 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: El uso de las 3 R 

Puntos: 

Reducción 

Reutilización 

Reciclado 
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Día: 19 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Higiene personal 

Puntos: 

Vestimenta y calzado de trabajo 

Uso de joyas y objetos personales 

 

Día: 20 septiembre 

Duración: 3 horas 

Tema: Conservación de alimentos 

Puntos:  

Métodos de conservación 

Tipos de métodos 

Alargamiento de la vida útil 
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Capacitación y Manual 

La capacitación estará programada para 40 horas distribuidas en temas de: 

 Servicio al cliente  19  horas 

 Técnicas de servicio 6 horas  

 Manipulación de alimentos 15 horas 

La siguiente información será el contenido del manual: 

 Nombre del manual: Manual de Servicio al cliente para restaurantes 

 Medidas: A5 

 Papel couche 

 Pop up 

 Anillado 

Hoja de sugerencias: 

 Medidas: A6 

 Papel bond 

Buzón de sugerencias: 

 Color: Gris 

 Medidas: 20 x 15 
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5.03 Formulación del proceso de aplicación de la propuesta 

Misión 

Se busca mejorar en el área de servicio al cliente. 

Visión 

Posicionamiento en el mercado de servicio al cliente para comensales nacionales y 

extranjeros.  

Objetivos 

Objetivos General:  

Capacitaciones al personal del área de servicio al cliente en el restaurant La 

Tradición. 

Objetivo Específico:  

 Buscar información de servicio al cliente para brindar la capacitación al 

personal. 

 Implementar un buzón para realizar un chequeo mensual de las sugerencias 

del cliente. 

 Realizar talleres en el restaurante para el personal y así mejorar la calidad del 

servicio. 

 Elaborar un manual para los empleados que abarque los medios para brindar 

un buen servicio. 

 Evaluar al personal para conocer sus conocimientos en el área de servicio al 

cliente. 
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Estrategias 

 Con el uso de la tecnología capacitar al personal. 

 Con el avance de la tecnología buscar la información para capacitar al 

personal del restaurante. 

 Elaborar medios de medición para evaluar la calidad de servicio al talento 

humano del restaurant y servicio que da el personal al cliente 

 Realizar un buzón de sugerencias para estar al tanto del servicio que se está 

brindando al cliente. 

Modelo de manual 

 

                                             Fotografía N° 1 
                                             Portada del manual 
                                             Elaborado por: Nohemi Muela 
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                             Fotografía N° 2 
                             Servicio al cliente 
                             Elaborado por: Nohemi Muela 
 
 

 
                           Fotografía N° 3 
                           Técnicas de servicio 
                           Elaborado por: Nohemi Muela 
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                          Fotografía N° 4 
                           Manipulación de alimentos 
                           Elaborado por: Nohemi Muela 
 
 

 
                                                   Fotografía N° 5 
                                                   Bibliografía 
                                                   Elaborado por: Nohemi Muela 

 

 

 

                                Fotografía N° 6 
                                Índice- Créditos 
                                Elaborado por: Nohemi Muela 
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 Hoja de sugerencias 

 

 

 

 

 

SUGERENCIAS 

Su opinión es muy importante para mejorar nuestro servicio. 

Fecha:                                  Hora: 

 

                       ¿Fue atendido con amabilidad? 

Excelente            Bueno         Regular        Malo 

                       ¿Fue atendido con rapidez? 

  Excelente             Bueno         Regular         Malo 

                        Limpieza del local 

                             Excelente             Bueno         Regular         Malo 

                        Calidad del producto 

  Excelente             Bueno         Regular        Malo 

Alguna otra sugerencia…………………………………………. 

…………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………….. 

Le agradecemos por su colaboración… 
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Buzón de sugerencias 
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CAPÍTULO VI 

6.00 Aspectos administrativos 

6.01 Recursos 

 Tabla N
o 
40 

 Recursos 

Recurso económico 

 

Dentro de recursos económicos se toma 

en cuenta los valores del presupuesto. 

Recursos tecnológicos  Celular     

 Internet 

 Cámara 

 Laptop 

Recurso humano  Nohemi Muela 

 Administrador 

 Diseñador 

 Tutor Ing. Gissella Paredes 

 Lector Lic. Ximena Almeida 

Recurso materiales  Copias 

 Impresiones 

Recurso tiempo  7 meses 

 

 Elaborado por: Nohemi Muela 
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6.02 Presupuesto 

Tabla N
o 
41 

Presupuesto de aplicación de la propuesta 

Detalle # Cantidad $ Valor unitario $ Valor total 

Diseño del manual 1 40.00 40.00 

Impresiones del 

manual 

25 13.31 332.75 

Hojas de 

sugerencias 

100 0.30 7.50 

Buzón de 

sugerencias 

1 22.56 22.56 

Capacitación 1 1.071 1.071 

Folletos 13 2.02 26.26 

Total 430.141 

 Elaborado por: Nohemi Muela 

 

Tabla N
o 
42 

Presupuesto para elaboración del proyecto 

Detalle Cantidad Valor unitario Valor total 

Encuestas 391 0.02 7.82 

Manual 4 31.10 124.40 

Anillados 2 4.60 4.60 

Empastado 1 26.80 26.80 

Cd´s 3 2.50 7.50 

Internet 1 30.00 30.00 

Elaborado por: Nohemi Muela 
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6.03 Cronograma 

      Tabla N° 43 

      Cronograma 

Detalle Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre 

Entrega de 

formulario 

X       

Asignación de 

tutor 

 X      

Capítulo I   X     

Capitulo II   X     

Capitulo III    X    

Capitulo IV    X    

Capítulo V     X   

Capítulo VI     X   

Capitulo VII     X   

Urkund     X   

Presentación 

al lector 

     X  

Sustentación       X 

      Elaborado por: Nohemi Muela 
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CAPÍTULO VII 

7.00 Conclusiones y recomendaciones 

7.01 Conclusiones 

 Se ha determinado que el personal de un establecimiento es 

importante debido a que es la imagen que proyecta del lugar , e 

incluso es la que mantiene contacto directo es por ello que el 

empleado debe tener las competencias para lograr satisfacer al cliente 

de manera profesional además  el cliente siempre se deja llevar por la 

primera impresión. 

 

 Al realizar las encuestas al personal del restaurant se pudo evidenciar 

que nunca habían recibido una capacitación en servicio al cliente, es 

por eso que se refleja en el servicio que brindan ya que la mayoría de 

los clientes regresan solo por la comida. 

 

 

 Con la ejecución de la capacitación se aspira a renovar el servicio y 

que ahora sea satisfactorio para el cliente que acuda al 

establecimiento. 
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7.02 Recomendaciones 

 Es muy indispensable que el administrador del restaurante La Tradición, 

tenga mayor interés en incentivar al personal a través de la capacitación ya 

que por medio de ello podrán desarrollarse con mayor altitud, y así poder 

resolver los inconvenientes que pueden suceder en el transcurso de su trabajo.  

 

  Debe impartirles un manual que contenga toda la información de las áreas 

con las que se maneja el restaurante así facilitando las habilidades de cada 

empleado del restaurante.   

 

 Además el personal debe colaborar en emprender la capacitación ya que es 

para el bien propio,  que le ayudará a convertirse en  un excelente empleado 

en el establecimiento que vaya a trabajar. 

 

 Exista comunicación entre el empleador y empleado para solucionar 

conflictos que perjudiquen al establecimiento.  

 

 Mantener y mejorar el servicio que se brinda en el restaurant a través de 

nuevas técnicas para satisfacer la necesidad del cliente. 
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Anexo N
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1 
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Anexo N
o
 2 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN TURÍSTICA Y HOTELERA 

 

“La presente encuesta tiene como objetivo recabar información de servicio al cliente que brinda el personal y 

seguir con el proceso de titulación.” 

 

Marque con una X que crea conveniente. 

 

Género:                Femenino                      Masculino 

Su edad esta entre: 

                     18 a 30                              31 a 50                     51 a 65                           65 en adelante 

Usted es turista  

                     Nacional                            Extranjero  

1. ¿Cómo califica usted el servicio que brinda el restaurant? 

                     Excelente                           Bueno                     Regular                    Malo 

2. ¿Con que frecuencia usted visita el restaurant? 

                     Con frecuencia                  Ocasional                Primera vez                             

3. ¿Cómo califica la atención al cliente?  

                     Excelente                           Bueno                     Regular                    Malo 

4. ¿La persona que le atendió fue cordial y eficaz? 

                     Sí                                        No 

5. ¿Cuánto tiempo tuvo que esperar aproximadamente su pedido? 

                     Inmediatamente                 5 a 10 min              10 min o más 

6 ¿Cree que debería ser capacitado el personal para mejorar el servicio? 

                     Sí                                       No 

7. ¿Usted regresaría al restaurant? 

                     Sí                                      No 

8. ¿Porque motivos regresaría al restaurant? 

                     Servicio                            Comida            

9. ¿Cree usted que el personal se encuentra organizado?  

                     Sí                                       No 

10. ¿Al usar  los servicios del restaurant cumplió con sus expectativas? 

                     Sí                                      No 
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ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN TURÍSTICA Y HOTELERA 

“La presente encuesta tiene como objetivo recabar información de servicio al cliente que brinda el personal y 

seguir con el proceso de titulación”. 

 

Marque con una X lo que crea conveniente. 

Género:                    Femenino                         Masculino 

Su edad esta entre: 

                     18 a 30                               31 a 50                    51 a 65                           65 en adelante 

Usted es turista  

                     Nacional                            Extranjero  

1. ¿Está de acuerdo que se realice una capacitación de servicio al cliente en el  restaurant? 

                     Sí                                       No 

2. ¿Mediante cuales herramientas desearía recibir la capacitación? 

                      Impreso                             Digital                    Videos 

3. ¿Conoce las normas que se rigen en el área de servicio al cliente? 

                      Sí                                       No 

4. ¿El restaurant cuenta con un documento impreso donde detalla las normas de servicio al cliente? 

                      Sí                                       No  

5. ¿Desea obtener un manual donde indique como se realiza un buen servicio al cliente? 

                      Sí                                       No 

6. ¿Qué días desearía recibir la capacitación? 

                     Lunes, Miércoles y Viernes                    Lunes a Viernes                       Sábado y Domingo 

7. ¿Cuantas horas al día desearía recibir al día la capacitación? 

                     1 h                                      2 h     

8. ¿Cree usted que el cliente siempre tiene la razón, aunque usted haya realizado bien su trabajo? 

                      Sí                                        No 

9. ¿Piensa usted que existe coordinación entre el personal de servicio y personal de cocina? 

                      Sí                                       No 

10. ¿Si la respuesta es SI no conteste la siguiente pregunta y si su respuesta es NO en que aspectos se debería 

mejorar? 

                C     Control de tiempo             Comandas 
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Anexo N
o 

3 
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Anexo N° 4 

Proforma de la propuesta 

Capacitador 
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Buzón de sugerencias 
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Manual 
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Hoja de sugerencias 
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Anexos N° 5 

Fotografías del restaurant 
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Anexo N° 6 

Capacitación al personal 
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